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ABSTRAK 
 
Muhammad Rio Ferdiansyah. 1702517051. Analisis Komparatif Kepuasan 
Pelanggan Transportasi Ojek Online Go-jek dan Grab (Survey Pada 
Mahasiswa Universitas Negeri Jakarta Pengguna Go-jek dan Grab). Program 
Studi DIII Manajemen Pemasaran. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri 
Jakarta. 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) deskripsi kepuasan pelanggan 
Go-Jek, 2) deskripsi kepuasan pelanggan Grab, 3) perbedaan kepuasan pelanggan 
Go-jek dan Grab. Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa dan Mahasiswi 
Universitas Negeri Jakarta. Dengan sampel berjumlah 90 responden dengan rincian 
45 pengguna Go-Jek dan 45 pengguna Grab dengan minimal penggunaan 5 kali. 
Metode dalam penelitian ini menggunakan metode deskriptif komparatif dengan 
pendekatan kuantitatif. Teknik analisis data menggunakan uji validitas, uji 
reliabilitas, uji normalitas, dan uji beda atau paired simple t-test dengan 
menggunakan aplikasi SPSS versi 25 untuk pengolahan data. Hasilnya terdapat 
perbedaan kepuasan pelanggan transportasi ojek online Go-Jek dan Grab dengan 
nilai signifikan (2-tailed) sebesar 0,004 atau <0,005. Nilai rata-rata kepuasan 
pelanggan Go-Jek 88,12 dan Grab sebesar 83,54 yang menunjukan tingkat 
kepuasan pelanggan Go-Jek lebih tinggi. 
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ABSTRACT 
 
Muhammad Rio Ferdiansyah. 1702517051. COMPARATIVE ANALYSIS OF 
ONLINE TRANSPORTATION GO-JEK AND GRAB CUSTOMER 
SATISFACTION (Survey on State University of Jakarta Students of Go-Jek and 
Grab Users). Study Program DIII Marketing Management. Fakulty Of 
Economics. State University Of Jakarta. 
 This study aims to determine: 1) Go-Jek customer satisfaction description, 
2) Grab customer satisfaction destription, 3) Go-Jek and Grab customer 
satisfaction differences. The population in this study were students of State 
University of Jakarta. With a sample of 100 respondents with details of 50 Go-Jek 
users and 50 Grab users with 5 times minimum use. The method in this study uses 
a comparative descriptive method with a quantitative approach. Data analysis 
techniques using validity, reliability, normality and paired sample t-test using SPSS 
version for data processing. The result is a differences in customer satisfaction 
between Go-Jek and Grab has found with a 0,004 significant value (2-tailed) or 
<0,005. And the average value of Go-Jek is 88,12 and 83,54 for Grab which 
indicates the level of Go-Jek customer satisfaction is higher.  
 
 
 
Keywords: Customer Satisfaction, Services 
 
 
 
iii 
 
LEMBAR PENGESAHAN 
 
 
 
 
iv 
 
PERNYATAAN ORISINALITAS 
 
 
v 
 
PERSETUJUAN PUBLIKASI 
 
 
vi 
 
KATA PENGANTAR 
 
Puji serta syukur kehadirat Allah SWT karena atas nikmat dan karunianya, 
peneliti diberikan kesehatan serta kemudahan dalam menyelesaikan Karya Ilmiah 
ini dengan sebagaimana yang peneilti harapkan. 
Dalam menyusun dan menyelesaikan Karya Ilmiah ini, peneliti menyadari 
bahwa Karya Ilmiah ini tidak dapat terselesaikan tanpa bantuan dan dukungan dari 
berbagai pihak terutama Orang Tua dan Dosen Pembimbing. Maka dengan ini 
peneliti mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada: 
1. Agung Kresnamurti Rivai P, MM selaku dosen pembimbing yang telah banyak 
membantu peneliti dalam menyelesaikan Karya Ilmiah ini. 
2. Dra. Sholikhah, MM selaku Koordinator Program Studi DIII Manajemen 
Pemasaran yang telah banyak membantu dalam banyak hal terutama informasi 
penyusunan Karya Ilmiah. 
3. Dr. Ari Saptono, SE.,M.Pd. selaku  Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 
Negeri Jakarta. 
4. Kedua orang tua yang selalu mendoakan dan memberi dukungan kepada 
peneliti. 
5. Teman-teman mahasiswa DIII Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi 
Universitas Negeri Jakarta yang banyak membantu. 
6. Seluruh responden yang bersedia membantu untuk mengisi kuesioner peneliti 
guna memperoleh data. 
vii 
 
Peneliti menyadari bawasannya masih banyak kekurangan dalam penulisan 
Karya Ilmiah ini. Oleh karena itu, peneliti mengharapkan kritik dan saran yang 
dapat membantu peneliti agar menjadi lebih baik lagi. 
 
Jakarta, 20 Februari 2020 
 
Muhammad Rio Ferdiansyah 
NIM. 1702517051 
 
 
